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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimanakah kinerja PDAM 
Tirta Dharma Kabupaten Klaten dengan menggunakan Metode Balanced 
Scorecard dilihat dari perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis 
internal dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Data yang digunakan 
dalam penelitian ini merupakan data sekunder yaitu laporan keuangan dan data 
administrasi PDAM tahun 2009-2011 serta data BPPSPAM publikasi tahun 2007-
2010. Pengukuran kinerja perspektif keuangan dilihat dari ROE, Rasio Operasi, 
Rasio Kas, Efektivitas Penagihan dan Rasio Solvabilitas. Pengukuran kinerja 
perspektif pelanggan dilihat dari Cakupan Pelayanan, Pertumbuhan Pelanggan, 
Tingkat Penyelesaian Aduan, Jam Operasi Layanan/Hari dan Konsumsi Air 
Domestik. Pengukuran kinerja perspektif bisnis internal dilihat dari Efisiensi 
Produksi, Kualitas Air Pelanggan, Tingkat Kehilangan Air, Tekanan Sambungan 
Pelanggan dan Penggantian Air Meter. Pengukuran kinerja perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran dilihat dari Rasio Jumlah Pegawai/1000 
Pelanggan, Rasio Diklat Pegawai dan Rasio Biaya Diklat Terhadap Biaya 
Pegawai. Hasil penelitian dapat diketahui bahwa kinerja perspektif keuangan 
PDAM baik yaitu dengan rata-rata sebesar 1,017. Kinerja perspektif pelanggan 
PDAM cukup yaitu dengan rata-rata sebesar 0,867. Kinerja perspektif bisnis 
internal baik yaitu dengan rata-rata sebesar 1,390. Kinerja perspektif pertumbuhan 
dan pembelajaran cukup yaitu dengan rata-rata sebesar 0,513. Sehingga kinerja 
PDAM secara kesuluruhan rata-rata dari tahun 2009-2011 menggunakan Balance 
Scorecard dikatakan baik yaitu sebesar 3,78. Hal tersebut ditunjukkan dengan 
nilai scorecard yang dihasilkan dari masing-masing perspektif. Kesimpulan yang 
diambil dari kinerja PDAM Tirta Dharma Kabupaten Klaten berarti PDAM 
mampu berkembang, memperbaiki kas dan kewajiban pinjaman serta 
mengoperasikan instalasi secara efisien dalam memberikan suatu pelayanan yang 
prima kepada pelanggan maupun kontribusi untuk PAD Kabupaten Klaten. 
Kata kunci : Sektor Publik, Kinerja, Balance Scorecard, PDAM 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
vii 
 
 
KATA PENGANTAR 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb 
Alhamdulillah puji syukur atas kehadirat Allah SWT yang telah 
memberikan rahmat, hidayah, serta inayah-Nya kepada penulis sehingga penulis 
dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul “ANALISIS KINERJA DENGAN 
PENDEKATAN BALANCE SCORECARD (Studi Kasus PDAM Tirta 
Dharma Kabupaten Klaten”. 
Skripsi ini disusun dengan maksud untuk memenuhi salah satu syarat 
dalam rangka menyelesaikan program pendidikan strata 1 pada Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Selama penyusunan skripsi telah banyak menerima bantuan dari berbagai 
pihak, untuk itu tidak lupa penilis ucapkan terima kasih kepada : 
1. Bapak Dr. Triyono, SE, M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Surakarta yang telah memberikan izin penulisan 
skripsi ini. 
2.  Ibu Dra. Mujiyati, M. Si, selaku pembimbing skripsi yang dengan sabar dan 
tulus memberikan banyak masukan, arahan, bimbingan  kepada penulis dalam 
penulisan demi kemajuan skripsi penulis. 
 
 
viii 
 
3. Bapak Dr. Fatchan Achyani, SE, M.Si, Ak, selaku Ketua Jurusan Akuntansi 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
4. Bapak Drs. M Abdul Aris, M. Si, selaku Pembimbing Akademik yang telah 
memberikan bimbingan dan saran selama penulis menempuh pendidikan di 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
5. Bapak dan Ibu Dosen serta Staff Pengajar Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Surakarta yang telah memberikan bekal ilmu 
pengetahuan dan informasi-informasi kepada penulis selama studi. 
6. Bapak dan Ibuku (H. Hartono HS dan Hj. Sribudiningsih) yang telah 
memberikan bantuan baik materil dan moril sehingga penulis dapat 
menyelesaikan pendidikan dan penulisan skripsi ini. 
7. Untuk semua keluargaku terimakasih atas semua bantuan dan dukungannya 
selama ini (Mas Yudha, Rizky, Mbah Sunar). 
8. Yang Terkasih, terimakasih atas support yang selama ini kamu berikan (Reny 
Chorina) 
9. Untuk semua temen-temen terimakasih sudah membantu dan mendukungku, 
ini hasil kepercayaan dan dukungan kalian, Khususnya untuk Mahasiswa 
Akuntansi angkatan 2009 Kelas E (Anto, Farid, Feri, Yuda, Fajar, Ayu, 
Meyta, Dian, Dito, Bagus, Agil, Harum, Shinta, Baihaqi, Istiana, Mega, 
Retno, Safa, Aris, Lani, Siti, Titis, Cindy, Dimas, Fitri, Lisa, Joko). 
10. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah 
membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. 
 
 
ix 
 
Penulis menyadari dalam penulisan ini penulis masih banyak kekurangan 
dan jauh dari kesempurnaan, maka kritik dan saran selalu penulis harapkan untuk 
tercapainya kesempurnaan skripsi ini. Semoga  skripsi yang penulis sajikan 
dengan segala kekurangan dan keterbatasan ini dapat bermanfaat bagi kita semua. 
Amin. 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb 
Surakarta, 16  Februari 2013 
Penulis 
 
     Achya Zaenul Huda 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
x 
 
DAFTAR ISI 
 
Halaman 
HALAMAN JUDUL   ......................................................................................  i 
HALAMAN PENGESAHAN  .........................................................................  ii 
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI  ...................................  iii 
HALAMAN MOTTO  .....................................................................................  iv 
HALAMAN PERSEMBAHAN  .....................................................................  v 
HALAMAN ABSTRAK  .................................................................................  vi 
HALAMAN KATA PENGANTAR  ...............................................................  vii 
HALAMAN DAFTAR ISI  .............................................................................  x 
HALAMAN DAFTAR TABEL  .....................................................................  xiv 
HALAMAN DAFTAR GAMBAR  .................................................................  xvi 
HALAMAN DAFTAR LAMPIRAN  .............................................................  xviii 
BAB I PENDAHULUAN ................................................................................  1 
A. Latar Belakang  ..............................................................................  1 
B. Perumusan Masalah .......................................................................  6 
C. Tujuan Penelitian  ..........................................................................  6 
 
 
xi 
 
D. Manfaat Penelitian .........................................................................  7 
E. Sistematika Penelitian ....................................................................  7 
BAB II LANDASAN TEORI ..........................................................................  9 
A. Sektor Publik  .................................................................................  9 
1. Pengertian Sektor Publik  .........................................................  9 
2. Tipe Barang dan Pelayanan  .....................................................  11 
3. Organisasi Sektor Publik  .........................................................  13 
B. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)  ......................................  14 
1. Pengertian PDAM  ...................................................................  14 
2. Persyaratan Penyediaan Air Bersih PDAM  ............................  15 
3. Struktur Organisasi PDAM  .....................................................  18 
4. Penilaian Kinerja PDAM  ........................................................  20 
C. Penilaian Kinerja  ...........................................................................  22 
D. Penilaian Kinerja Sektor Publik  ....................................................  25 
E. Balance Scorecard  .........................................................................  30 
1. Perspektif Keuangan  ...............................................................  30 
2. Perspektif Pelanggan  ...............................................................  33 
3. Perspektif Bisnis Internal  ........................................................  35 
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran  .............................  36 
F. Penerapan Balance Scorecard Untuk PDAM  ................................  43 
G. Penelitian Terdahulu  .....................................................................  52 
 
 
 
xii 
 
BAB III METODE PENELIAN  .....................................................................  27 
A. Jenis Penelitian  ..............................................................................  55 
B. Obyek Penelitian  ...........................................................................  55 
C. Data dan Sumber Data  ..................................................................  55 
D. Metode Pengumpulan Data  ...........................................................  56 
E. Definisi Operasional Variabel  .......................................................  56 
F. Metode Analisis Data  ....................................................................  59 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  ........................................................  61 
A. Gambaran Umum PDAM Tirta Dharma Kabupaten Klaten  .........  65 
1. Sejarah Singkat Berdirinya PDAM  .........................................  65 
2. Struktur Organisasi PDAM  .....................................................  66 
3. Visi, Misi dan Kode Etik Pelayanan PDAM  ...........................  69 
B. Pengujian Rasio-Rasio Perspektif Balance Scorecard dan  
Pembahasan Hasil Penelitian  ........................................................  70 
1. Perspektif Keuangan  ...............................................................  70 
2. Perspektif Pelanggan  ...............................................................  78 
3. Perspektif Bisnis Internal  ........................................................  86 
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran  .............................  94 
C. Kinerja PDAM Tirta Dharma Kabupaten Klaten Secara  
Keseluruhan ...................................................................................  99 
BAB V PENUTUP  ..........................................................................................  104 
A. Kesimpulan  ...................................................................................  105 
 
 
xiii 
 
B. Saran  ..............................................................................................  106 
DAFTAR PUSTAKA  
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xiv 
 
DAFTAR TABEL 
 
Halaman 
Tabel 3.1 Indikator Pengukuran Tingkat Kesehatan PDAM  ..........................  60 
Tabel 3.2 Skor Masing-Masing Perspektif Balance Scorecard  .......................  63 
Tabel 3.3 Penilaian Masing-Masing Perspektif Balance Scorecard   ..............  63 
Tabel 4.1 Perkembangan Return On Equity PDAM  .......................................  71 
Tabel 4.2 Perkembangan Rasio Operasi PDAM  .............................................  72 
Tabel 4.3 Perkembangan Rasio Kas PDAM  ...................................................  74 
Tabel 4.4 Perkembangan Efektivitas Penagihan PDAM  ................................  75 
Tabel 4.5 Perkembangan Rasio Solvabilitas PDAM  ......................................  77 
Tabel 4.6 Perkembangan Cakupan Pelayanan PDAM  ....................................  79 
Tabel 4.7 Perkembangan Pertumbuhan Pelanggan PDAM  ............................  81 
Tabel 4.8 Perkembangan Penyelesaian Aduan PDAM  ...................................  82 
Tabel 4.9 Perkembangan Kualitas Air Pelanggan PDAM  ..............................  83 
Tabel 4.10 Perkembangan Konsumsi Air Domestik PDAM  ..........................  85 
 
 
 
xv 
 
Tabel 4.11 Perkembangan Efisiensi Produksi PDAM  ....................................  86 
Tabel 4.12 Perkembangan Tingkat Kehilangan Air PDAM  ...........................  88 
Tabel 4.13 Perkembangan Jam Operasi Layanan/Hari PDAM  ......................  90 
Tabel 4.14 Perkembangan Tekanan Sambungan Pelanggan PDAM  ..............  91 
Tabel 4.15 Perkembangan Penggantian Meter Air PDAM  .............................  92 
Tabel 4.16 Perkembangan Rasio Jumlah Pegawai/1000 Pelanggan PDAM  ..  94 
Tabel 4.17 Perkembangan Rasio Diklat Pegawai PDAM  ...............................  96 
Tabel 4.18 Perkembangan Rasio Biaya Diklat terhadap  
Biaya Pegawai PDAM .....................................................................................  98 
Tabel 4.19 Hasil Uji Kinerja Keseluruhan PDAM  .........................................  100 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xvi 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
Halaman 
Gambar 2.1 Struktur Organisasi PDAM  .........................................................   18 
Gambar 2.2 Ukuran Perspektif Pelanggan   .....................................................   34 
Gambar 2.3 Rantai Sebab-Akibat  ...................................................................   39 
Gambar 4.1 Grafik Perkembangan Return On Equity PDAM  ........................  71 
Gambar 4.2 Grafik Perkembangan Rasio Operasi PDAM...............................  73 
Gambar 4.3 Grafik Perkembangan Rasio Kas PDAM  ....................................  74 
Gambar 4.4 Grafik Perkembangan Efektivitas Penagihan PDAM  .................  76 
Gambar 4.5 Grafik Perkembangan Rasio Solvabilitas PDAM  .......................  78 
Gambar 4.6 Grafik Perkembangan Cakupan Pelayanan PDAM  ....................  79 
Gambar 4.7 Grafik Perkembangan Pertumbuhan Pelanggan PDAM  .............  81 
Gambar 4.8 Grafik Perkembangan Penyelesaian Aduan PDAM ....................  82 
Gambar 4.9 Grafik Perkembangan Kualitas Air Pelanggan PDAM  ...............  84 
Gambar 4.10 Grafik Perkembangan Konsumsi Air Domestik PDAM  ...........  85 
Gambar 4.11 Grafik Perkembangan Efisiensi Produksi PDAM  .....................  87 
 
 
xvii 
 
Gambar 4.12 Grafik Perkembangan Tingkat Kehilangan Air PDAM  ............  88 
Gambar 4.13 Grafik Perkembangan Jam Operasi Layanan/Hari PDAM  .......  90 
Gambar 4.14 Grafik Perkembangan Tekanan Sambungan  
Pelanggan PDAM ............................................................................................  91 
Gambar 4.15 Grafik Perkembangan Penggantian Meter Air PDAM  .............  93 
Gambar 4.16 Grafik Perkembangan Rasio Jumlah Pegawai/1000  
Pelanggan PDAM  ...........................................................................................  95 
Gambar 4.17 Grafik Perkembangan Rasio Diklat Pegawai PDAM  ...............  96 
Gambar 4.18 Grafik Perkembangan Rasio Biaya Diklat terhadap Biaya  
Pegawai PDAM  ...............................................................................................  98 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xviii 
 
DAFTAR LAMPIRAN 
 
LAMPIRAN 1 : Kinerja PDAM Klaten 2007-2011 
LAMPIRAN 2 : Neraca Per 31 Desember 2011 dan 2010 
LAMPIRAN 3 : Laporan Laba Rugi Periode 31 Desember 2011 dan 2010 
LAMPIRAN 4 : Laporan Ikhtisar Rekening Bulan Desember 2011 
LAMPIRAN 5 : Jumlah Air yang Terjual Pelanggan Domestik (m
3
)  
LAMPIRAN 6 : Data Tambahan Tahun 2011 
LAMPIRAN 7 : Perhitungan Rasio Perspektif Balance Scorecard Tahun 2011 
 
 
 
 
 
 
 
